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ABSTRACT

Syaripudin Bahar, D2A215010, 2019, Effect of service quality, perceived risk to user satisfaction and
interest in buying back the online store Bukalapak.com (study at FKIP ULM student Banjarmasin Bukalapak.com
users online site). Supervised by: Rizali Hadi and Agus Pebrianto.

The purpose of this study was to examine and analyze the impact of service quality, perceived risk to user
satisfaction and interest in buying back the Bukalapak.com online store. This type of research is explanatory
research. Population and sample in this research is Bukalapak.com site users with a sample of 382 students and
sampling techniques with proportionate stratified random sampling technique. The method used is Structural
Equation Model (SEM). Four (4) The variables used in this study is the variable quality of service, perceived risk
variables, user satisfaction variables and variable interest in buying back the five (5) hypothesis. The results
showed that (H1) quality of service no significant effect on user satisfaction, (H2) Dimensions of service quality
did not significantly affect the interest repurchase, (H3) Perceived risk significant effect on user satisfaction, (H4)
Perceived risk has no significant effect on the interest repurchase, and (H5) user satisfaction significantly
influence buying interest back on Bukalapak.com site. Two (2) a significant hypothesis is H3 and H5, while three
(3) significant hypotheses are H1, H2 and H4.

Keywords: quality of service, perceived risk,user satisfaction.

PENDAHULUAN sektor bisnis dan memberikan layanan berbagai
macam manfaat, fungsi dan kegunaan dalam
menjalankan bisnis online shop.

Kualitas layanan yang baik dan
rendahnya tingkat risiko yang dirasakan
pengguna dalam online shop diharapkan dapat
memberikan kepuasan dan mempengaruhi
terjadinya transaksi Hal ini didukung dengan
hasil penelitian Ying et al (2009) dan Gwo G.L
& Hsiu F.L (2005) menyatakan bahwa kualitas
layanan berpengaruh positif terhadap kepuasan
konsumen, sedangkan berbeda menurut Pham
TSH & Ahammad M.F (2017) vyang
menyatakan bahwa pengaruh antara tampilan
situs  (indikator kualitas layanan) dengan
kepuasan pelanggan tidak didukung.

Kemudahan layanan yang diberikan
dalam belanja online adapun risiko yang akan
dirasakan oleh pembeli seperti tidak dapat
mencoba barang yang dipesan sebelum
membelinya, dan tidak dapat memeriksa kondisi
barang yang di pesan sebelum tiba ditempat kita.
Hal ini didukung dengan hasil penelitian

a. Latar Belakang

Perkembangan teknologi internet di
Indonesia sangat pesan dan telah banyak
mencakup aspek kehidupan sosial, ekonomi,
budaya, hukum maupun politik, kemajuan
teknologi di bidang ekonomi mendorong
hadirnya pelaku bisnis dan perdagangan dengan
sistem berbasis online. Salah satu contoh yakni
sistem toko barang secara online.

Jumlah pengguna internet di Indonesia
tahun 2018 mencapai 171,17 juta jiwa. Angka
tersebut meningkat dibandingkan tahun 2017
yakni  mencapai 143,26  juta  jiwa.
Meningkatnya jumlah pengguna internet
sendiri telah menarik berbagai macam bisnis
untuk_mempromaosikan produknya di internet
dan sekaligus untuk melakukan transaksi
perdagangan. Jutaan orang di seluruh dunia
mencari dan membeli barang yang mereka
inginkan dengan mengakses internet. Internet
mampu mempengaruhi hampir di semua
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Shahzad A K, et al (2015), Jennifer H.G (2019)
menyatakan bahwa risiko yang dirasakan dalam
belanja online berpengaruh positif terhadap
kepuasan konsumen, namun tidak senada
dengan penelitian Urvashi et al (2017), Wi-Suk
K. dan Sharron J.L (2009) yang menyatakan
bahwa risiko yang dirasakan dalam belanja
online memiliki dampak negatif yang
signifikan.

Artikel ini bertujuan menyajikan hasil
analisis keterkaitan kualitas layanan dan risiko
yang dirasakan berdasarkan kepuasan dan
minat membeli konsumen di Bukalapak.com.
Kontribusi  dari  penelitian ini  mampu
memberikan gambaran besaran dampak
terhadap kemajuan perusahaan Bukalapak.com,
yaitu pada gambaran kualitas layanan dan risiko
yang dirasakan konsumen dalam berbelanja di
Bukalapak.com. Bagian selanjutnya akan
menyajikan tinjauan teori tentang keterkaitan
kualitas layanan dan risiko yang dirasakan
terhadap kepuasan dan minat membeli kembali
konsumen Bukalapak.com, beserta metode
analisisnya.

TINJAUAN TEORI

a. E-commerce

Toko Online merupakan bentuk inovasi
Perdagangan Elektronik (E-
commerce= Electronic Commerce) adalah
bagian dari e-lifestyle yang memungkinkan
transaksi jual beli dilakukan secara online dari
sudut tempat mana pun (Hidayat, 2008:5)

b. Kualitas Layanan

Kualitas layanan elektronik dapat
didefinisikan sebagai evaluasi dan penilaian
pelanggan secara keseluruhan mengenai
keunggulan dan kualitas pengiriman e-service
di pasar virtual (Santos, 2003).

Indikator kualitas layanan (Parasuraman
et al., 1988; Janda et al., 2002; Yang dan Jun,
2002; Santos, 2003) yaitu:

1. Tampilan Situs Web (Website Design).
2. Keandalan (Reliability).

3. Responsif (Responsiveness).

4. Kepercayaan (Trust).

5. Personalisasi (Personalization).

c. Risiko yang Dirasakan

Shiffman dan Kanuk (2008:102)
mendefinisikan risiko yang dirasakan adalah
ketidakpastian yang dirasakan para pengguna
berkaitan dengan  pencarian  informasi
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mengenai produk dan layanan sebelum mereka
membuat keputusan pembelian

Indikator risiko yang dirasakan Forsythe
& Shi (2003) adalah sebagai berikut:
1. Risiko Produk (Product Risk)
2. Risiko Keuangan (Financial Risk)
3. Risiko Pengiriman / Waktu (Delivery / Time

Risk)

d. Kepuasan Konsumen
Kotler dan Keller (2009:138) kepuasan
(satisfaction) adalah perasaan senang atau
kecewa seseorang Yyang timbul Kkarena
membandingkan kinerja yang dipersepsikan
produk atau hasil terhadap ekspektasi mereka.
Kotler dan Keller (2012: 140)
mempertahankan pelanggan merupakan hal
penting dari pada memikat pelanggan. Oleh
karena itu terdapat 3 indikator untuk mengukur
kepuasan konsumen yaitu sebagai berikut:

1. Mengatakan hal-hal yang baik tentang
perusahaan kepada orang lain dan
merekomendasikannya.

2. Kurang memperhatikan merek dan iklan
produk pesaing.

3. Membeli produk lain dari perusahaan yang
sama.

e. Minat Membeli Kembali

Chen & Hsieh (2011) Keberlangsungan
sebuah usaha didukung dengan adanya
pembelian konsumen terhadap produk yang
ditawarkan perusahaan, Sedangkan Peter &
Olson (2002) Pembelian ulang adalah kegiatan
pembelian yang dilakukan lebih dari satu kali
atau beberapa kali.

Ferdinand (2002), minat beli kembali
dapat diidentifikasi melalui indikator sebagai
berikut:

a. Minat transaksional
b. Minat referensial
c. Minat preferensial
d. Minat eksploratif.

f. Hipotesis Penelitian
Hipotesis penelitian
dikembangkan sebagai berikut:

yang

H1 : Kualitas layanan berpengaruh terhadap
kepuasan konsumen pada toko  online
Bukalapak.com.

H2 : Kualitas layanan berpengaruh terhadap

minat membeli kembali pada toko online
Bukalapak.com.
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H3 : Risiko yang dirasakan berpengaruh
terhadap kepuasan konsumen pada toko
online Bukalapak.com.

H4 : Pengaruh risiko yang dirasakan terhadap
minat membeli kembali pada toko online
Bukalapak.com.

H5 : Kepuasan  konsumen  berpengaruh
terhadap minat membeli kembali pada
toko online Bukalapak.com.

METODE PENELITIAN

Penelitian ini menggunakan
penjelasan (eksplanatory research) yang
menyoroti  hubungan  kausal antara
variabel-variabel penelitian dan menguji
hipotesis yang  telah  dirumuskan
sebelumnya, penelitian dilakukan pada
mahasiswa FKIP ULM. Dan penentuan jumlah
sampel yang digunakan mengacu pada
perhitungan rumus slovin yang didapat angka
382 sampel (mahasiswa)), dan Teknik yang
diterapkan Proportionate Stratified Random
Sampling.

Penghimpunan data menggunakan
kuesioner online, dokumentasi serta wawancara
tidak terstruktur, Adapun penentuan skor
mengacu pada skala semantic differensial
dengan sistem Analisis menggunakan tabulasi
data dan evaluasi model pengukuran.

Metode analisis yang digunakan yakni
SEM (Structural Equation Model). Dengan
perangkat AMOS V.23. Adapun tahapan yang
harus susun dalam permodelan SEM vyaitu:

1. Pengembangan model berbasis teori

2. Pembuatan diagram alur (path diagram)

3. Mengkonversi diagram alur ke dalam
serangkaian persamaan struktural

4. Pemilihan matrik input dan teknik
estimasi atas model yang dibangun

5. Menilai  Kemungkinan  Munculnya
Masalah Identifikasi

6. Evaluasi Kriteria Goodness of Fit
Kriteria penerimaan suatu model dalam

SEM dapat dilihat pada tabel berikut:

Tabel 1. Kriteria Penerimaan Suatu
Model
Goodness of Fit Cut-Off Value
Index
X%— Chi Square Diharapkan kecil
Significance >0,05
Probability
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RMSEA <0,08
GFI > 0,90
AGFI >0,90
CMIN/DF <2,00
TLI > 0,95
CFlI >0,95

a. First

Sumber: Ferdinand (2000:59)

HASIL DAN PEMBAHASAN

Order Confirmatory Factor
Analysis (FOCFA)

Hasil keseluruhan model dapat dilihat
pada gambar 1 berikut:
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Gambar 1. Model Keseluruhan
(Path Diagram) hasil awal

Berdasarkan gambar 1, terdapat
loading factor di bawah 0.60, maka
perlu dilakukan pengukuran kembali
dengan meniadakan item yang memiliki
loading factor di bawah 0.60 yaitu (QS1
dan QS2).

Adapun hasil analisis akhir untuk
model keseluruhan dapat dilihat pada
gambar 2 berikut:
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Gambar 2. Model Keseluruhan
(Path Diagram) hasil akhir

. Evaluasi Kriteria Goodness of Fit

1. Goodness of fit

Uji goodness of fit bertujuan untuk
mengetahui apakah model telah tepat
digunakan untuk menganalisis
penelitian ini. Uji goodness of fit diuji
menggunakan perangkat lunak AMOS
v.23. Hasil pengujian dapat dilihat pada
Gambar 3 dan Tabel 2 berikut:
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Gambar 3. Uji goodness of fit
(Diagram Path)

Diagram di atas memberikan
informasi rangkuman hasil pengujian
GOF (Goodness of fit) pada model hasil
penelitian, tersaji pada tabel 2 berikut:
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Tabel 2. Goodness of fit model

f‘]‘;gg Hasil | CutOff | Evaluasi
Of Eit Analisis | Value Model
Chi- 12 — | Probabil Kurang
square 1557.93 itas > baik
0,05
4
P=
0.000
TLI 0.902 TLI Baik
>0.90
GFI 0.818 GFI Mendekati
>0.90
AGFI 0.796 AGFI Mendekati
>0.90
CFl 0.908 CFl Baik
>0.90
RMSE | 0.057 | RMSEA Baik
A <0,08

Sumber: Diolah dari data primer, 2019

. Uji Hipotesis

Hasil analisis dapat terlihat pada uraian

berikut:

1) Nilai p variabel SQ = 0,051 > 0.05
sehingga HO tidak ditolak, yang
berarti variabel SQ tidak berpengaruh
signifikan terhadap variabel CS

2) Nilai p variabel SQ = 0,250 > 0,05
sehingga HO tidak ditolak, yang
berarti variabel SQ tidak berpengaruh
signifikan terhadap variabel RI.

3) Nilai p variabel PR = *** < (.05
sehingga HO ditolak dan diterima H1,
yang berarti variabel PR berpengaruh
positif dan signifikan terhadap
variabel CS. Makin tinggi PR, makin
tinggi CS, demikian juga sebaliknya

4) Nilai p variabel PR = 0,999 > 0.05
sehingga HO tidak ditolak, yang
berarti variabel PR tidak berpengaruh
signifikan terhadap variabel RI.

5) Nilai p Variabel CS = *** < 0,05
sehingga HO ditolak dan diterima H1,
yang berarti variabel CS berpengaruh
positif dan signifikan terhadap
variabel RI. Makin tinggi CS, makin
tinggi RI, demikian juga sebaliknya
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Dengan persamaan strukturalnya adalah: d. Pembahasan

CS =0,341*SQ + 0,615*PR + e

R1=0,192*SQ + 0,745*CS + H1: Menyatakan bahwa Kualitas
0,000*PR + e Layanan tidak berpengaruh
signifikan  terhadap  Kepuasan

c. Implikasi Hasil

Risiko yang dirasakan berpengaruh
signifikan terhadap Kepuasan Konsumen.
Pengukuran variabel Risiko yang dirasakan
menggunakan 3 (tiga) indikator dari
Forsythe et al. (2006) dan Javadi et al.
(2012) yang meliputi risiko produk, risiko
keuangan dan risiko pengiriman/waktu.
Hasil penelitian ini mendukung penelitian
Shahzad A.K et al (2015) Jennifer H.G
(2019), yang menjelaskan bahwa Risiko
yang dirasakan berpengaruh  secara
signifikan terhadap Kepuasan Konsumen.
persamaan yang terlihat dari penelitian ini
dengan 2 peneliti di atas adalah bahwa para

Konsumen. Didukung dengan hasil
penelitian oleh Pham T.SH &
Ahammad M.F (2017) yang
menyimpulkan bahwa tampilan
situs (indikator kualitas layanan)
sebagai variabel X tidak
berpengaruh  secara  signifikan
terhadap variabel Y. persamaan dari
hasil penelitian di atas adalah bahwa
peneliti tersebut menguji pengaruh
langsung variabel X1 terhadap
variabel Y1. dengan demikian bisa
dirumuskan sebagai temuan dari
penelitian ini adalah bahwa “pada
dasarnya semakin tinggi kualitas
layanan yang diberikan dalam

peneliti  tersebut menguji  pengaruh belanja online, maka pengguna akan
langsung antara variabel X terhadap semakin merasa puas terhadap toko
variabel Y. Dengan demikian dapat online tersebut, namun berbeda

dirumuskan sebagai temuan dari penelitian
ini adalah bahwa ”semakin rendah Risiko
yang dirasakan pengguna dalam belanja

halnya pada penelitian yang
dilakukan menghasilkan pernyataan
bahwa kualitas layanan di situs

online di situs Bukalapak.com, maka Bukalapak.com tidak
semakin besar Kepuasan Konsumen mempengaruhi Kepuasan
terhadap situs Bukalapak.com”. Konsumen”.

Kepuasan Konsumen berpengaruh
positif dan signifikan terhadap Minat H2: Menyatakan ~ bahwa  Dimensi

Membeli Kembali. Pengukuran variabel
Kepuasan Konsumen menggunakan 3 (tiga)

Kualitas Layanan tidak berpengaruh
signifikan terhadap Minat Membeli

indikator dari Kotler & Keller (2012) yang Kembali, variabel X1 tidak
meliputi memberikan informasi positif, berpengaruh  secara  signifikan
tidak memperhatikan perusahaan pesaing terhadap variabel Y2. Dengan

dan membeli produk lain dari perusahaan
yang sama. Hasil penelitian ini mendukung
penelitian Kim C. et al (2012), Wen C. et al
(2011), dan Chwen Y.L et al (2010) yang
menyimpulkan bahwa Kepuasan
Konsumen berpengaruh secara signifikan
terhadap minat membeli kembali. Dengan
demikian dapat dirumuskan sebagai temuan
dari penelitian ini adalah bahwa” semakin
tinggi kepuasan konsumen dalam belanja

demikian bisa dirumuskan sebagai
temuan dari penelitian ini adalah
bahwa “pada dasarnya semakin
tinggi  kualitas layanan yang
diberikan dalam belanja online
diharapkan tumbuh minat membeli
kembali pengguna pada toko online
tersebut, namun berbeda halnya
pada penelitian yang dilakukan
menghasilkan pernyataan bahwa

online di situs Bukalapak.com, maka kualitas layanan di situs
semakin besar minat membeli kembali Bukalapak.com tidak
produk di situs Bukalapak.com”. mempengaruhi  minat  membeli
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kembali pengguna”.



H3:

H4:
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Menyatakan bahwa Risiko yang
dirasakan berpengaruh signifikan
terhadap Kepuasan Konsumen.
Demikian sesuai dengan hasil
penelitian Shahzad A.K et al (2015)
Jennifer H.G  (2019), vyang
menyimpulkan bahwa Risiko yang
dirasakan sebagai variabel X
berpengaruh  secara  signifikan
terhadap variabel Y. persamaan
yang terlihat dari penelitian ini
dengan 2 peneliti di atas adalah
bahwa para peneliti tersebut
menguji pengaruh langsung antara
variabel X2 terhadap variabel Y1.
Dengan demikian dapat dirumuskan
sebagai temuan dari penelitian ini
adalah bahwa ”semakin rendah
Risiko yang dirasakan pengguna
dalam belanja online di situs
Bukalapak.com, maka semakin
besar Kepuasan Konsumen
terhadap situs Bukalapak.com”.

Menyatakan bahwa Risiko yang
dirasakan  tidak  berpengaruh
signifikan terhadap Minat Membeli
Kembali. variabel X2 tidak
berpengaruh  secara  signifikan
terhadap variabel Y2. Didukung
dengan hasil penelitian Cho M. et al
(2014) yang menyimpulkan bahwa
Risiko yang dirasakan memiliki
pengaruh negatif terhadap niat
pembelian kembali, dengan
demikian bisa dirumuskan sebagai
temuan dari penelitian ini adalah
bahwa “pada dasarnya semakin
rendah Risiko yang dirasakan oleh
pengguna dalam belanja online
diharapkan tumbuh minat membeli
kembali pengguna pada toko online
tersebut, namun berbeda halnya
pada penelitian yang dilakukan
menghasilkan pernyataan bahwa
Risiko yang dirasakan di situs
Bukalapak.com tidak
mempengaruhi  minat  membeli
kembali konsumen/pengguna”.
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H5: Menyatakan  bahwa  Kepuasan
Konsumen berpengaruh positif dan
signifikan terhadap Minat Membeli
Kembali. Didukung dengan hasil
penelitian Kim C. et al (2012), Wen
C.etal (2011), dan Chwen Y.L et al
(2010) yang menyimpulkan bahwa
Kepuasan  Konsumen  sebagai
variabel Y1 berpengaruh secara
signifikan terhadap variabel minat
membeli kembali variabel Y2.
Dengan demikian dapat dirumuskan
sebagai temuan dari penelitian ini
adalah bahwa ”semakin tinggi
kepuasan konsumen dalam belanja
online di situs Bukalapak.com,
maka semakin besar minat membeli
kembali produk di situs
Bukalapak.com”.

KESIMPULAN

1. Kualitas layanan (X1) berpengaruh
tidak signifikan terhadap kepuasan
konsumen (Y1) situs
Bukalapak.com

2. Kualitas layanan (X1) berpengaruh
tidak signifikan terhadap minat
membeli  kembali (Y2) situs
Bukalapak.com

3. Risiko yang dirasakan (X2)
berpengaruh positif dan signifikan
terhadap kepuasan konsumen (Y1)
situs Bukalapak.com

4. Risiko yang dirasakan (X2)
berpengaruh  tidak  signifikan
terhadap minat membeli kembali
(Y2) situs Bukalapak.com

5. Kepuasan konsumen (Y1)
berpengaruh positif dan signifikan
terhadap minat membeli kembali
(Y2) situs Bukalapak.com
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